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减少变量维度的目的。对各变量进行 KMO 和 Bartlett 球型检







子对方差的贡献为 22.45%，它与变量 V1、V2、V3 的因子载荷
基于因子和聚类分析的个人网上银行
顾客满意度研究
戴 卓 1，2 ，代红梅 2
（1.厦门大学 经济学院，福建 厦门 361005；2.九江学院 商学院，江西 九江 332005）
【摘 要】 文章通过问卷调查收集数据，运用 SPSS 软件，对网上银行的顾客满意度进行因子分析和聚类分析，把网
上银行顾客按不同的方式分类，提出了判断顾客满意度的标准，认为银行应根据顾客的不同类型，采取差别化的营销
策略。
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与变量 V4、V5、V6 的因子载荷都在 0.75 以上，这个因子主要
评价了网上银行的功能，故命名为功能因子。第三个因子对方
差的贡献为 19.04%，它与变量 V7、V8、V9 的因子载荷都在
0.75 以上，这个因子主要衡量了网上银行与客户之间的互动情
况 ， 因 此 称 之 为 互 动 因 子。第 四 个 因 子 对 方 差 的 贡 献 为



















fac2- 1、fac3- 1、fac4- 1。各因子从不同方面体现了网上银行顾客
的满意度，故应给这些因子以不同的权重，这里用各因子的方
差贡献与总方差的比例作为权重，形成一个综合的评价函数：
fac=fac1- 1*0.294+fac2- 1*0.268+fac3- 1*0.25+fac4- 1*0.188
用综合得分对样本进行聚类。将样本分为很满意、比较满





分区间为 2.115~2.74。第一类样本区间的下界 3.41 和第二类样
本区间的上界 3.326 的均值为 3.37，第二类样本区间的下界
2.774 和第三类样本区间的上界 2.74 的均值为 2.757，因此样
本综合因子平均得分大于等于 3.37 时，该顾客为很满意型；样





量进行聚类，运用快速聚类法发现将样本分为 2 类、3 类时组
间差异不明显，将样本分为 4 类时，组间差异明显，它们的 F 值
和显著性水平如表 3 所示。因此，将样本分为 4 类，分别是肯定
型、中立型、谨慎型和怀疑型。每种类型在不同因子项下的平均
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